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RESUMEN 
El presente artículo trata acerca del tema gestión comercial, el cual es importante 
en las empresas debido a que se enfoca en mejorar la participación de mercado y mantener 
un buen nivel de satisfacción en los clientes, lo cual es necesario para enfrentar la 
competencia.  
El objetivo de este artículo es presentar un análisis de la gestión comercial en el 
sector joyero en el periodo 2013 -  2018. Para la realización de la revisión sistemática de 
la literatura se hizo uso de tres fuentes de información secundarias, la bases de datos 
Ebesco, Proquest y Scielo, los criterios de elegibilidad de los artículos fueron mediante 
su ecuación booleana que contenían las palabras: gestión comercial, análisis comercial, 
satisfacción al cliente, marketing, modelo comercial. 
 En la metodología utilizada se desarrollaron cuatro procesos: tipo de estudio, 
selección, clasificación y extracción, y revisión. Cada artículo fue filtrado de acuerdo al 
año, tipo de recurso, idioma y su no duplicidad, dando un total de 26 artículos para 
analizar. 
Los resultados mostraron en que año, revista, palabras de ecuación booleana y 
sector, existen mayor investigaciones. Por ultimo las investigaciones y aplicaciones para 
el sector joyero son escasas, lo cual se toma como oportunidad para futuras 
investigaciones. 
 
PALABRAS CLAVES: Gestión comercial, satisfacción al cliente, revisión 
sistemática, análisis, marketing.  
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 
A lo largo de los años han existido diversos cambios en cuanto a cómo gestionar de 
manera adecuada una empresa, apareciendo un sin fin de técnicas, herramientas, 
metodologías, buenas prácticas y procesos establecidos con el propósito de servir como 
guía para planear, diseñar, ejecutar y controlar la puesta en marcha de diversas estrategias  
orientadas a objetivos, que permitan a las empresas mantenerse inmersas en un 
determinado segmento de mercado; con el propósito de lograr el éxito y generar 
rentabilidad, brindando un servicio o producto acorde con las necesidades de la demanda. 
Las empresas enfrentan a diario una reñida competitividad y deben estar dispuestos a 
satisfacer las exigencias por parte de sus clientes; en tal sentido, estas se encuentran 
obligadas a maximizar sus fortalezas para lograr un posicionamiento en el mercado y si 
ya lo poseen poder mantenerse, teniendo en consideración que toda empresa necesita una 
adecuada gestión comercial para el logro de sus objetivos y metas trazadas. 
La gestión comercial no solo se encarga de los factores de satisfacción del cliente y 
posicionamiento de mercado; sino también de: mejorar las ventas, llevar a cabo el 
lanzamiento del producto/servicio poniéndolo a disposición del cliente, procesos 
administrativos, capacitar a los colaboradores, nivelar las actividades operativas y de 
marketing  con los objetivos estratégicos de la organización. En la medida que se realice 
un ajuste estratégico tanto comercial como organizacional, los resultados se verán 
reflejados en el logro de la rentabilidad. (Ponce, 2017). 
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En el rubro de joyería se encuentran muchas empresas con tamaño o sector  definido 
como: grandes, medianas y pequeñas; donde su principal giro de negocio puede variar en 
las etapas de elaboración, compra, comercialización  y distribución de joyas, las cuales 
están hechas en base a metales preciosos como el oro, la plata, entre otros. Además de los 
materiales complementarios y  decorativos. Debido a que existe gran competitividad en 
este rubro, es que las empresas joyeras deben tener una posición establecida dentro del 
mercado, para ello es necesario la adecuada gestión comercial que se convierta en  una 
de sus fortalezas y les brinde una ventaja frente  a sus competidores. 
Por consiguiente este análisis de revisión sistemática responderá la siguiente interrogante 
¿Qué se conoce de la gestión comercial en el sector joyero, en los últimos 5 años?, 
consecuentemente se podrá verificar la existencia de diversos estudios previos realizados 
en este tema y rubro seleccionado para generar  referencias a posteriores investigaciones. 
Por lo tanto el objetivo de la revisión sistemática es presentar un análisis de la gestión 
comercial en el sector joyero en el periodo 2013 -  2018. 
Por último la presente revisión sistemática está organizada en: el capítulo II definir la 
metodología empleada, en el capítulo III se describen los resultados obtenidos, en el 
capítulo IV se detallan las  discusiones y las conclusiones. Para finalizar se incluyen las 
referencias y anexos. 
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CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 
Tipo de estudio  
El tipo de estudio está  realizado  mediante la metodología de revisión sistemática de la 
literatura científica, la cual trata de organizar el conocimiento de un área específica y 
delimitar un tema concreto, mediante los resultados obtenidos en los diferentes estudios 
y así por consiguiente tener referencias y recomendaciones para realizar futuras 
investigaciones (Rosário, Pereira, Högemann, Nunes., Figueiredo, Núñez, Fuentes y 
Gaeta, 2014) ; La pregunta que se busca responder mediante esta revisión es  ¿Qué se 
conoce de la gestión comercial en el sector joyero, en los últimos 5 años?. 
Proceso de Selección 
Para iniciar la primera búsqueda correspondiente de los artículos se utilizaron las palabras 
claves: gestión comercial, planeamiento comercial, modelo comercial, estrategia 
comercial, administración comercial, análisis comercial, sector joyero. Se utilizó el 
operador booleano “OR” para enlazar las palabras claves para excluirse entre sí. Los 
filtros limitadores utilizados fueron (texto completo) ya que se necesitó leer el artículo 
completo y descargable, fecha de publicación (en  periodo 2013 - 2018) por la necesidad 
de que el estudio se enfocara en los últimos 5años, tipo de recurso (publicaciones 
académicas, artículos) porque son los artículos científicos los necesarios para la revisión, 
idioma (español) debido a que el idioma local y facilitó la lectura. La base de datos 
utilizada fue EBSCO, la estrategia de búsqueda fue la ecuación lógica (gestión comercial 
OR planeamiento comercial OR modelo comercial OR estrategia comercial OR 
administración comercial OR análisis comercial OR sector joyero), se depuro por cada 
filtro aplicado hasta que se redujo a la cantidad de 405 artículos obtenidos. (Ver anexo 
1) 
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Para la segunda búsqueda correspondiente de los artículos se utilizaron las palabras 
claves: gestión comercial, sector joyero, estrategia comercial, modelo comercial, plan 
comercial. Se utilizó el operador booleano “OR” para enlazar las palabras claves para 
excluirse entre sí y un operador incluyente “AND”. Los filtros limitadores utilizados 
fueron (texto completo), se necesitó leer el artículo completo y descargable, fecha de 
publicación (en  periodo 2013 - 2018) ya que el estudio se enfoca en los últimos 5años, 
tipo de recurso (Revistas científicas, artículo) porque los artículos científicos son los 
necesarios para la revisión, idioma (español) es el idioma local y facilita la lectura. La 
base de datos utilizada fue PROQUEST, la estrategia de búsqueda fue la ecuación lógica 
(gestión comercial OR sector joyero OR estrategia comercial OR modelo comercial AND 
plan comercial), se depuro por cada filtro aplicado hasta que se redujo a la cantidad de 
205 artículos obtenidos. (Ver anexo 02) 
Para la tercera búsqueda correspondiente de los artículos, se utilizaron las palabras claves: 
satisfacción del cliente, gestión comercial, enfoque comercial, marketing. Se utilizó el 
operador booleano “OR” para enlazar las palabras claves y excluirse entre sí y un 
operador incluyente “AND”. Los filtros limitadores utilizados fueron (todas las 
colecciones) porque se necesita de todas las áreas posibles, fecha de publicación (en  
periodo 2013 - 2017) ya que el estudio se enfoca en los últimos años, tipo de recurso 
(Artículo científico, artículo) porque los artículos científicos son necesarios para la 
revisión, Área temática (Ingenierías) para delimitar los estudios de esta área, Idioma 
(español), es el idioma local y facilitó la lectura. La base de datos utilizada fue SCIELO, 
la estrategia de búsqueda fue la ecuación lógica (Satisfacción del cliente AND gestión 
comercial OR enfoque comercial OR marketing), se depuro por cada filtro aplicado hasta 
que se redujo a la cantidad de 38 artículos obtenidos. (Ver anexo 03) 
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Proceso de clasificación y extracción 
Los artículos obtenidos en las tres bases de datos, 405 en  EBSCO, 205 en PROQUEST 
y 38 en SCIELO, en cada uno  fueron clasificados y depurados de acuerdo a los conceptos 
de su título, su resumen y que sus palabras claves tuvieran mayor coincidencia con las 
elegidas, la calidad de la redacción, duplicidad de artículos y la importancia que le da al 
tema a analizar, por ello como resultado se escogieron 12 artículos de EBSCO, 6 artículos 
de PROQUEST y 8 artículos de SCIELO, los cuales se guardaron y se exportaron con el 
tipo de documento RIS, para la extracción de los artículos se utilizó el gestor de 
referencias bibliográficas ZOTERO, el cual importo el tipo de documento RIS de cada 
base de datos, para luego generar un descarte de duplicados y las información por cada 
atributo del artículo. (Ver anexo 04) 
Todos los artículos extraídos fueron 26 referenciados, se clasificaron en tablas por los 
criterios de título, autor(es), año, volumen (ejemplar), paginas, palabras claves y URL. 
(Ver anexo 5, 6 y 7) 
Proceso de Revisión  
En el proceso de revisión se realizaron las lecturas rápidas para darle una revisión 
preliminar,  luego una segunda lectura completa de los mismos. 
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CAPÍTULO III. RESULTADOS 
En la búsqueda de artículos realizada en las bases de datos EBSCO, PROQUEST, 
SCIELO, se encontraron 613 artículos originales que se adecuaban a los criterios y filtros 
aplicados y en el periodo de tiempo 2013 a 2018. La representación de la cantidad de 
artículos porcentualmente resultantes son: 66% en EBSCO siendo la fuente con mayor 
cantidad de artículos, seguidamente de un 33% en PROQUEST y finalmente de 6% en 
SCIELO con una menor cantidad de artículos. Ver el gráfico 1.  
 
Gráfico 1: Representación de los artículos encontrados en cantidades porcentuales por cada una de las bases 
de datos (Ebsco, Proquest, Scielo). 
 
Posteriormente se eliminaron los duplicados con ayuda del gestor de referencias 
Zotero, resultando un total de 26 artículos originales, siendo 12 artículos de EBSCO, 6 
artículos de PROQUEST y 8 de SCIELO. La representación de la cantidad de artículos 
porcentualmente resultantes son: 46% en EBSCO manteniéndose como la fuente con 
mayor número de artículos, seguidamente de un 31% en SCIELO y finalmente de 23% 
en PROQUEST. Ver el gráfico 2. 
66%
33%
6%
TOTAL DE ARTICULOS ORIGINALES 
ENCONTRADOS POR CADA BASE DE DATOS 
EBSCO
PROQUEST
SCIELO
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Gráfico 2: Representación los artículos seleccionados en cantidades porcentuales  por cada una de las bases 
de datos (Ebsco, Proquest, Scielo).. 
 
Como resultado final en la siguiente tabla se muestran los 26 artículos obtenidos de las 
tres bases de datos, tabulados según la base de datos, título y  año.  
Tabla 1 
 Total de artículos seleccionados de las bases de datos 
 
 
BASE DE DATOS 
 
TITULO 
 
AÑO 
EBSCO Construyendo estrategias comerciales en américa latina 
contemporánea. La descuidada dimensión política del comercio 
internacional. 
2013 
EBSCO Contribución del marketing a la gestión comercial en un centro 
urbano desde un enfoque de desarrollo sostenible. 
2013 
EBSCO Orígenes De La Customización Masiva: Las Interacciones 
Individuales Consumidor marca Dentro De Mercados Masivos 
En El Marketing. 
2013 
EBSCO Evaluación De La Satisfacción Y La Lealtad Del Cliente 
Interno En Procesos Hoteleros. 
2013 
EBSCO Estrategias de marketing para la mejora del producto turístico 
Hotel Meliá Las Antillas en Varadero. 
2014 
46%
23%
31%
TOTAL DE ARTÍCULOS SELECCIONADOS PARA 
RESULTADOS 
EBSCO
PROQUEST
SCIELO
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EBSCO Estrategias De Marketing Turístico. 2014 
EBSCO Sistema de gestión comercial para el fondo cubano de bienes 
culturales. 
2016 
EBSCO El Gerente Competitivo Y Su Rol En Las Mipymes: Una 
Perspectiva Desde El Marketing. 
2016 
EBSCO El sector automotriz en México y Brasil: Un análisis desde la 
perspectiva comercial. 
2016 
EBSCO Ventajas competitivas de un centro comercial a partir de sus 
recursos. 
2017 
EBSCO Procedimiento para el proceso de comercialización de la 
Empresa pesquera de Pinar del Río, PESCARIO. 
2018 
EBSCO La gestión comercial y su influencia en el crecimiento de las 
PYME hoteleras de Manabí 
2017 
PROQUEST Diseño industrial en Pymes de manufactura: gestión con un 
modelo innato como estrategia de posicionamiento 
2014 
PROQUEST ¿Es posible aumentar la satisfacción del cliente después de una 
queja?: La Paradoja de Recuperación del Servicio en el 
comercio minorista  
2015 
PROQUEST Sistema de mejora continua para el proceso CRM de una 
empresa de servicios 
2015 
PROQUEST Directrices para la implementación de un modelo de gestión de 
la relación con el cliente en el sector industrial: caso DAMERA 
2015 
PROQUEST Factores clave en marketing enfoque: empresas de servicios 2016 
PROQUEST Innovar en el comercio minorista: influencia de las TIC y sus 
efectos en la satisfacción del cliente 
2017 
SCIELO Medición de orientación al mercado en las empresas de 
distribución de gas natural en Colombia 
2013 
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SCIELO Los impactos del Business Intelligence en la Gestión del Área 
comercial de empresa del Sector de Comunicación de Minas 
Gerais: un estudio de caso. 
2013 
SCIELO Análisis de la satisfacción de cliente mediante el uso de 
cuestionarios con preguntas abiertas 
2014 
SCIELO Neuromarketing: gestión de ventas de las empresas 
comercializadoras de vestido 
2015 
SCIELO Análisis del comportamiento de mercado en las ferias del 
agricultor de la Gran Área Metropolitana 
2016 
SCIELO Análisis de la percepción de uso de las redes sociales como 
herramienta de marketing en las MiPYMES de Tamaulipas, 
México 
2016 
SCIELO Las Redes Sociales y la Nube: un nuevo Paradigma para los 
Procesos de Negocio 
2016 
SCIELO Direccionamiento Estratégico: Proyección de la Innovación 
Tecnológica y Gestión Administrativa en las Pequeñas 
Empresas 
2017 
TOTAL 26  
En esta tabla se clasificaron los 26 artículos finales seleccionados de acuerdo a la base de datos, título y año 
 
Inicialmente con los 26 artículos seleccionados se procedió a realizar una tabla  
ordenando por año de publicación, la cantidad por año y su respectivo porcentaje, en el 
periodo de tiempo del año 2013 al 2018 obteniendo como resultado en que año se 
realizaron mayores publicaciones sobre el tema de investigación. En el año 2016 se 
obtuvieron siete artículos, siendo el año con mayores publicaciones para el tema 
investigado, continuado por el año 2013 con seis publicaciones, seguidos por los años 
2014, 2015 y 2017 con cuatro publicaciones cada uno, finalmente el año 2018 con solo 
una publicación. Ver en la tabla 2. 
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Tabla 2  
Clasificación de artículos por año 
AÑO 
CANTIDAD DE 
ARTICULOS 
PORCENTAJE 
2013 6 23.08% 
2014 4 15.38% 
2015 4 15.38% 
2016 7 26.92% 
2017 4 15.38% 
2018 1 3.85% 
TOTAL 26 100% 
En esta tabla se clasificaron los artículos finales seleccionados de acuerdo al  año y 
sus respectivos valores porcentuales, el año 2016 se obtuvo el mayor porcentaje con 
26,92%  de publicaciones, continuando el año 2013 con un 23,08 %, seguidamente 
los años 2014, 2015, 2017 con un 15,38% de publicaciones cada uno mientras que en 
el 2018 se obtuvo el mínimo porcentaje con un 3,85%. 
 
Continuando con una segunda clasificación, con los 26 artículos seleccionados se 
procedió a realizar una tabla con la clasificación de cada uno de ellos por la revista donde 
se publicaron, la cantidad de artículos por revista y su respectivo porcentaje obteniendo  
como resultado la revista que nos brindó mayor fuente de información en el tema de 
investigación. La revista donde se obtuvieron mayor número de artículos publicados fue 
“Retos Turísticos” con cuatro artículos, seguidamente en las revistas “Iberica de Sistemas 
e Tecnologias de informacao”, “Equidad y Desarrollo” y “DYNA” que obtuvieron dos 
artículos publicados cada una, finalmente el resto de revistas contiene solo un artículo 
publicado. Ver en la tabla 3. 
Tabla 3  
Clasificación de los artículos por la revista donde se publicaron 
REVISTA 
CANTIDAD DE 
ARTICULOS 
PORCENTAJE 
Revista Iberica de Sistemas e Tecnologías de 
informacao 
2 
7.69% 
Revista de Comunicación 1 3.85% 
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3C Empresa 1 3.85% 
Ciencias de la Información 1 3.85% 
Revista Enfoques: Ciencia Política y 
Administración Pública 
1 
3.85% 
Universia Business Review 1 3.85% 
Revista Avances 1 3.85% 
Revista Tecnología en Marcha 1 3.85% 
Retos Turísticos 4 15.38% 
Información tecnológica 1 3.85% 
Equidad y Desarrollo 2 7.69% 
Cuadernos de Gestión 1 3.85% 
IconoFacto 1 3.85% 
Revista Orbis 1 3.85% 
DYNA 2 7.69% 
Revista Ciencia UNEMI,  1 3.85% 
3C TIC 1 3.85% 
Estudios Gerenciales 1 3.85% 
Internext: Revista Electrônica de Negócios 
Internacionais da ESPM 
1 
3.85% 
ECA Sinergia 1 3.85% 
TOTAL 26 100% 
En esta tabla se clasificaron los artículos seleccionados de acuerdo a la revista de publicación  y sus 
respectivos valores porcentuales, la revista “Retos Turísticos” obtuvo el mayor porcentaje con 15,38%  de 
publicaciones, continuando las revistas “ con un 23 % , seguidamente las revistas “Iberica de Sistemas e 
Tecnologias de informacao”, “Equidad y Desarrollo” y “DYNA”con un 7,69% de publicaciones cada una 
mientras que en las revistas restantes se obtuvo el mínimo porcentaje con un 3.85% de publicaciones. 
 
Seguidamente una tercera clasificación con los 26 artículos seleccionados, se 
realizó una tabla con las palabras claves relacionadas en la ecuación booleana, la 
cantidad de artículos que contienen estas palabras claves y su respectivo porcentaje, 
obteniendo como resultado la cantidad de artículos que tienen mayor coincidencia con  
las palabras claves y las desarrollan en su  contenido .La palabra clave que tiene más 
coincidencias es “Marketing” con siete artículos, seguidamente” Estrategia comercial” 
que obtuvo seis artículos, continuando con “satisfacción al cliente” que obtuvo cinco 
artículos ,  luego la palabra clave “análisis comercial” obtuvo tres artículos” , 
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inmediatamente le siguen las palabras claves “Gestión Comercial” y “Proceso 
comercial” que obtuvieron 2 artículos respectivamente, finalmente “Modelo 
Comercial “ obtuvo solo un artículo que mantiene relación. Ver en la tabla 4. 
 
Tabla 4 
 Clasificación de los artículos por las palabras claves relacionadas 
PALABRAS CLAVES CANTIDAD DE 
ARTICULOS 
PORCENTAJE 
GESTION COMERCIAL 2 7.69% 
ANALISIS COMERCIAL 3 11.54% 
ESTRATEGIA COMERCIAL 6 23.08% 
SATISFACCIÓN AL CLIENTE 5 19.23% 
MARKETING 7 26.92% 
MODELO COMERCIAL 1 3.85% 
PROCESO COMERCIAL 2 7.69% 
TOTAL 26 100% 
En esta tabla se clasificaron los artículos finales seleccionados de acuerdo a la palabra clave, la cantidad de 
artículos que tiene coincidencias  y sus respectivos valores porcentuales, la palabra clave que tiene mayor 
coincidencias es “Marketing” con un 26,92%, seguidamente” Estrategia comercial” que obtuvo 23,08%, 
continuando con “satisfacción al cliente” que obtuvo 19,23%,  luego la palabra clave “análisis comercial” 
obtuvo 11,54% , inmediatamente le siguen las palabras claves “Gestión Comercial” y “Proceso comercial” que 
obtuvieron 7,69%  respectivamente, finalmente “Modelo Comercial “ obtuvo el mínimo de 3,85%. 
 
Finalizando con las clasificaciones, con los 26 artículos seleccionados se realizó 
una tabla con los sectores donde desarrollan la investigación, la cantidad de artículos por 
cada sector  y su respectivo porcentaje, obteniendo como resultado en que sector tienen 
mayor coincidencia los artículos de investigación. El sector que tiene más coincidencias 
es Comercio con ocho artículos, seguidamente del sector No especificado que obtuvo 
cuatro artículos, con continuando con los sectores servicios, turístico, hotelero obtuvieron 
dos artículos cada uno, finalmente los sectores restantes obtuvieron un artículo cada uno. 
Ver en la tabla 5. 
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Tabla 5  
Clasificación de los artículos por sector 
SECTOR 
CANTIDAD DE 
ARTÍCULOS 
PORCENTAJE 
COMERCIO INTERNACIONAL 1 3.85% 
COMERCIO 8 30.77% 
HOTELERO 2 7.69% 
TURISTICO 2 7.69% 
AUTOMOTRIZ 1 3.85% 
PESQUERO 1 3.85% 
MANUFACTURA 1 3.85% 
SERVICIOS 2 7.69% 
INDUSTRIAL 1 3.85% 
MINERO 1 3.85% 
TEXTIL 1 3.85% 
AGRICULTOR 1 3.85% 
NO ESPECIFICADO 4 15.38% 
TOTAL 26 100% 
En esta tabla se clasificaron los artículos finales seleccionados de acuerdo al sector, la cantidad de 
artículos de  cada sector  y sus respectivos valores porcentuales, el sector  que tiene mayor 
coincidencias es el sector comercio con un 30,77%, seguidamente en el sector no especificado que 
obtuvo 15,38%, continuando con los sectores servicios, turístico, hotelero obtuvieron  7,69% cada 
uno, finalmente los sectores restantes obtuvieron el mínimo de 3,85%. 
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CAPÍTULO IV. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 
Esta investigación tuvo como propósito la búsqueda y clasificación de artículos 
de investigación que se realizaron y publicaron en el período 2013-2018 con relación a la 
gestión comercial, entonces a continuación  se discutirán los resultados. 
De los resultados se obtuvieron 26 artículos empíricos, luego de clasificarlos se 
puede deducir que la mayoría de investigaciones se realizaron en el año 2016, 
consiguientemente los años posteriores arrojaron cantidades mínimas, lo que nos brindó 
un indicador de que ha pasado un intervalo considerable de tiempo desde el año 2016 al  
2018,  donde se realizaron y publicaron una escasa cantidad de artículos científicos para 
el tema de investigación. Por lo tanto sería necesario ampliar el periodo de tiempo para 
futuras investigaciones y poder tener un mayor alcance en la investigación. También la 
clasificación de las revistas permitió conocer en qué tipo de revista se interesan por 
publicaciones relacionadas con el tema, según esto las revistas donde más se han 
publicado son de ámbito comercial empresarial pero se centran específicamente en el 
sector turístico y hotelero, lo que conllevo a generar una clasificación de sectores para 
poder brindar una  respuesta parcial a nuestra interrogante problemática, el donde se 
quiere realizar la investigación que es el sector joyero, los resultados mostraron que a 
comparación con el sector comercio que es el que presento mayor número de artículos, el 
sector joyero no contiene ninguna investigación referida en artículos científicos, 
demostrando una limitación para la investigación, a la vez que brinda una iniciativa de 
interés para investigar en este sector. 
Por otra parte en la revisión de los artículos se pudo evidenciar que los artículos 
encontrados no están netamente relacionados con el termino gestión comercial que 
estamos investigando sino que existen diversas investigaciones relacionadas parcialmente 
con el tema y sus autores no toman completamente la terminología de gestión comercial 
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para desarrollar sus investigaciones ya que los aspectos son diferentes y sus puntos de 
vista abarcan diferentes enfoques, por consiguiente toman términos relacionados como 
análisis comercial, modelo comercial, estrategia comercial, marketing, satisfacción al 
cliente, procesos comerciales, aplicados a diversos sectores o empresas. Por lo tanto se 
puede evidenciar que la gestión comercial es un tema que los investigadores abarcan 
parcialmente en este tipo de estudios que son los artículos científicos, siendo una 
limitación que no haya investigaciones desarrolladas del tema en su totalidad en este tipo 
de estudio, para lo cual es necesario ampliar el criterio de tipo de estudio en futuras 
investigaciones, como por ejemplo tesis, artículos de revisión, libros, entre otros y así 
poder abarcar un mayor campo de investigación. 
Finalmente la metodología empleada para el procedimiento de esta investigación 
basada en (Rosário, Pereira, Högemann, Nunes., Figueiredo, Núñez, Fuentes y Gaeta, 
2014), facilito el desarrollo de búsqueda y clasificación de los artículos, priorizando 
inicialmente la interrogante que presenta esta investigación para luego obtener 
satisfactoriamente los resultados que responden a esta interrogante. 
CONCLUSIONES 
Para concluir, en esta revisión de la literatura se logró dar la respuesta a la 
interrogante de la investigación, la cual fue que no se conocen investigaciones netamente 
referidas al tema gestión comercial  y sector joyero,  en el periodo de tiempo especificado. 
Así mismo el objetivo planteado para esta investigación se cumplió desarrollando una 
estructura de investigación y aplicando la metodología escogida para luego interpretar los 
resultados obtenidos de los artículos que fueron insumo para este análisis. 
La elaboración de este artículo de revisión sistemática de la literatura y sus 
resultados se toma como referencia e insumo para justificar una futura investigación y a 
GESTION COMERCIAL EN EL SECTOR JOYERO EN 
EL PERIODO 2013 – 2018: REVISIÓN SISTEMÁTICA 
DE LITERATURA 
Zavaleta Cruz, R. 
Pág. 
23 
 
la vez brinda una oportunidad para incursionar en el sector joyero debido a que es un tema 
de interés para los diferentes tipos de organizaciones y también para contrarrestar las 
diferentes limitaciones encontradas en el desarrollo de la investigación. 
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ANEXOS 
Anexo 01: Base de datos EBSCO 
 
 
Figura 1: Se detallan la ecuación de  palabras claves utilizadas con sus respectivos operadores booleanos  
en la Base de Datos EBSCO 
 
 
Figura 2: Operadores booleanos y filtros aplicados en la base de datos EBSCO 
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Anexo 02: Base de Datos PROQUEST 
 
 
Figura 3: Se detallan la ecuación de  palabras claves utilizadas con sus respectivos operadores booleanos  
en la Base de Datos PROQUEST 
 
 
Figura 4: Operadores booleanos y filtros aplicados en la base de datos PROQUEST 
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Anexo 03: Base de Datos SCIELO 
 
 
Figura 5: Se detallan la ecuación de  palabras claves utilizadas con sus respectivos operadores 
booleanos  en la Base de Datos SCIELO 
 
 
Figura 6: Operadores booleanos y filtros aplicados en la base de datos SCIELO 
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Figura 7: Resultado de la búsqueda filtrada y clasificada en la base de datos SCIELO 
 
Anexo 04: Gestor de Referencias bibliográficas ZOTERO 
 
 
Figura 8: Extracción de los artículos en el Gestor de Referencias bibliográficas ZOTERO 
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Anexo 05: Tabla con artículos extraídos de la base datos EBSCO 
 
Tabla 6  
Tabla de artículos extraídos de la base de datos EBSCO 
 
TITULO 
 
AUTOR(ES) 
 
AÑO 
 
VOLUMEN 
- 
EJEMPLAR 
 
PAGINAS 
 
PALABRAS 
CLAVES 
 
URL 
Construyendo 
estrategias 
comerciales en 
américa latina 
contemporánea. La 
descuidada 
dimensión política 
del comercio 
internacional. 
Alfonso Dingemans 2013 11 (18) 129 - 152 América 
Latina, 
comercio 
internacional, 
estrategia de 
desarrollo, 
estrategias 
comerciales 
http://search.e
bscohost.com/
login.aspx?dir
ect=true&db=f
ua&AN=9258
3249&lang=es
&site=eds-
live&custid=s
4509042 
 
Contribución del 
marketing a la 
gestión comercial 
en un centro urbano 
desde un enfoque 
de desarrollo 
sostenible. 
José Armando 
Pancorbo Sandoval; 
Javier Zamora 
Mayorga; 
Roger Tomás Yela 
Burgos;  
Yadrián Arnaldo 
Gracia Pulido 
2013 12 (1) 36 -47 Localización 
de servicios, 
marketing 
urbano, 
servicios en 
ciudades 
http://search.e
bscohost.com/
login.aspx?dir
ect=true&db=
a9h&AN=108
725601&lang
=es&site=eds-
live&custid=s
4509042 
 
Orígenes De La 
Customización 
Masiva: Las 
Interacciones 
Individuales 
Consumidor marca 
Dentro De 
Mercados Masivos 
En El Marketing. 
Francisco Arbaiza 
Rodríguez 
2013 12 182 - 196 consumidor 
customización
, 
individualidad 
internet, 
marketing 
masivo 
http://search.e
bscohost.com/
login.aspx?dir
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crecimiento 
empresarial, 
PYME, 
marketing, 
turismo. 
https://doaj.or
g/article/439da
6c21a4c4b74b
0a5c1b70e0e2
cc2  
En esta tabla se extrajeron 12 artículos finales seleccionados de la base de datos EBSCO, se ordenaron de acuerdo a 7 
criterios, titulo, autor, año, volumen-ejemplar, páginas, palabras claves y URL. 
 
Anexo 06: Gestor de referencias bibliográficas – ZOTERO 
 
Tabla 7 
 Tabla de artículos extraídos de la base de datos PROQUEST 
 
 
TITULO 
 
AUTOR(ES) 
 
AÑO 
VOLUMEN 
- 
EJEMPLAR 
 
PAGINAS 
 
PALABRAS 
CLAVES 
 
URL 
GESTION COMERCIAL EN EL SECTOR JOYERO EN 
EL PERIODO 2013 – 2018: REVISIÓN SISTEMÁTICA 
DE LITERATURA 
Zavaleta Cruz, R. 
Pág. 
37 
 
Diseño industrial 
en Pymes de 
manufactura: 
gestión con un 
modelo innato 
como estrategia 
de 
posicionamiento 
Juan Carlos 
Márquez 
Cañizares; 
Juan Carlos 
Cisneros Ortega 
2014 10 (14) 138 - 159 Diseño 
industrial, 
modelo innato 
de diseño como 
estrategia, 
gestión del 
diseño y Pymes. 
https://search.proq
uest.com/docview
/1667365795?acc
ountid=36937 
 
¿Es posible 
aumentar la 
satisfacción del 
cliente después de 
una queja?: La 
Paradoja de 
Recuperación del 
Servicio en el 
comercio 
minorista  
Teresa Fayos-
Gardó; 
Beatriz Moliner-
Velázquez; 
Eugenia Ruiz-
Molina 
2015 (46) 54 -69 Satisfacción, 
queja, Paradoja 
de Recuperación 
del Servicio, 
comercio 
minorista, 
características 
sociodemográfic
as. 
https://search.proq
uest.com/docview
/1713176659/fullt
extPDF/5DA1C8
25DA0240D2PQ/
2?accountid=3693
7 
 
Sistema de 
mejora continua 
para el proceso 
CRM de una 
empresa de 
servicios 
Isaac Cruz 
Estrada; 
Dr Ernesto 
Lagarda Leyva; 
Ana María 
Miranda Zavala 
2015 4 (4) 200 - 218 SMC; 
Evaluación del 
Desempeño; 
CRM; 
Satisfacción del 
Cliente 
 
https://search.proq
uest.com/docview
/1795930408/fullt
extPDF/42DB03F
B70E4D16PQ/1?
accountid=36937 
 
Directrices para la 
implementación 
de un modelo de 
gestión de la 
relación con el 
cliente en el 
sector industrial: 
caso DAMERA 
Jose Luis 
Wakabayashi; 
Jorge Merzthal 
2015 31 (137) 455 - 462 Estrategia 
Fidelización de 
clientes 
Relación con 
clientes 
https://search.proq
uest.com/docview
/1784163290/fullt
extPDF/C8DFC6
A126FC4503PQ/
1?accountid=3693
7 
 
Factores clave en 
marketing 
enfoque: 
empresas de 
servicios 
Doris Yohanna 
Martínez 
Castrillón 
2016 12 (34) 42 - 58 Marketing, 
Factores Clave 
de Éxito, 
Desempeño 
Sostenible, 
Empresas de 
Servicio.  
https://search.proq
uest.com/docview
/1912192293/fullt
extPDF/DAE67A
5DB72846D7PQ/
1?accountid=3693
7 
 
Innovar en el 
comercio 
minorista: 
influencia de las 
TIC y sus efectos 
en la satisfacción 
del cliente 
Antonio Marín 
García; 
Irene Gil-Saura 
2017 17(2) 109 - 133 Innovación 
comercio 
minorista, TIC, 
beneficios 
percibidos, 
sacrificios y 
costes, 
satisfacción, 
lealtad. 
https://search.proq
uest.com/docview
/1935794295/fullt
extPDF/8094E00
20E954534PQ/1?
accountid=36937   
En esta tabla se extrajeron 6 artículos finales seleccionados de la base de datos PROQUEST, se ordenaron de acuerdo 
a 7 criterios, titulo, autor, año, volumen-ejemplar, páginas, palabras claves y URL. 
 
 
 
GESTION COMERCIAL EN EL SECTOR JOYERO EN 
EL PERIODO 2013 – 2018: REVISIÓN SISTEMÁTICA 
DE LITERATURA 
Zavaleta Cruz, R. 
Pág. 
38 
 
 
 Anexo 07: Tabla con artículos extraídos de la base datos SCIELO 
 
Tabla 8  
Tabla de artículos extraídos de la base de datos SCIELO 
 
 
TITULO 
 
AUTOR(ES) 
 
AÑO 
 
VOLUMEN 
- 
EJEMPLAR 
 
PAGINAS 
 
PALABRAS 
CLAVES 
 
URL 
Medición de 
orientación al 
mercado en 
las empresas 
de 
distribución 
de gas natural 
en Colombia 
Leydi Diana 
Rincón;  
Sandra Rojas-
Berrio;  
Alexandra 
Montoya 
2013 80 (181) 61 - 70 Orientación al 
mercado, gestión de 
la información, 
mercado regulado, 
sector del gas 
natural, instrumento 
de medición 
http://www.sciel
o.org.co/scielo.p
hp?script=sci_ar
ttext&pid=S001
2-
7353201300050
0007&lang=es 
 
Los impactos 
del Business 
Intelligence 
en la Gestión 
del Área 
comercial de 
empresa del 
Sector de 
Comunicación 
de Minas 
Gerais: un 
estudio de 
caso. 
Cristiana 
Fernandes De 
Muylder; 
Jefferson Lopes 
La Falce; 
Sebastiana 
Aparecida Ribeiro 
Gomes 
 
2013 44 (3) 3 -12 Tecnología de 
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